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Kehidupan yang sebenarnya dimulai setelah kita mendapatkan segalanya, bukan 





Keberhasilan adalah kemampuan untuk melewati dan mengatasi dari satu 
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(Winston Chuchill – tokoh politik Inggris)   
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ia dengan kemajuan selangkahpun. 
 (Soekarno - proklamator) 
 
Pekerjaan hebat tidak dilakukan dengan kekuatan, tapi dengan ketekunan dan 
kegigihan 
(Samuel Johnson – tokoh sastra) 
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Loyalitas nasabah merupakan tujuan akhir dari semua perusahaan 
perbankan karena hasil dari loyalitas tersebut bersifat jangka panjang dan 
berpengaruh pada keuntungan perusahaan. Sebagai perusahaan jasa, 
perbankan dituntut untuk selalu memperhatikan kebutuhan dan keinginan 
nasabah serta berusaha memenuhi harapan mereka. Namun pada 
kenyataannya, loyalitas tidak mudah dibentuk dengan begitu saja. Kualitas 
pelayanan diharapkan mampu memberikan suatu dorongan kepada pelanggan 
untuk tetap menjalin ikatan hubungan yang kuat dengan perusahaan. Sehingga 
terbentuk loyalitas dalam diri nasabah.  
Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui hubungan antara kualitas 
pelayanan dengan loyalitas nasabah. Hipotesis yang diajukan yaitu ada 
hubungan positif antara kualitas pelayanan dengan loyalitas nasabah. 
Metode yang digunakan adalah metode kuantitatif. Populasi dalam 
penelitian ini yaitu nasabah tabungan BPR dikota Jepara sedangkan jumlah 
sampel yang digunakan yaitu sebanyak 60 subjek. Pengumpulan data berupa 
skala kualitas pelayanan dan skala loyalitas nasabah.  
Berdasarkan hasil analisis data menggunakan korelasi product moment 
diperoleh hasil koefisien korelasi (r) = 0,264 dengan p = 0,041 ( p < 0,05) 
yang menunjukkan ada hubungan positif signifikan antara kualitas pelayanan 
dengan loyalitas nasabah. Kualitas pelayanan tergolong sangat tinggi yang 
ditunjukkan dari perolehan rerata empirik (RE) sebesar 147,45 dan rerata 
hipotetik (RH) sebesar 102. Selain itu untuk loyalitas nasabah  juga tergolong 
sangat tinggi yang ditunjukkan dengan perolehan rerata empirik (RE) = 84,23 
dan rerata hipotetik (RH) =  57. Peranan kualitas pelayanan terhadap loyalitas 
nasabah yaitu sebesar 70%. 
Kesimpulan dari penelitian ini adalah ada hubungan positif signifikan 
antara kualitas pelayanan dengan loyalitas nasabah. 
Kata kunci : Kualitas Pelayanan, Loyalitas Nasabah 
 
